KEBLJAKAN PELAYANAN:

-

STANDAR PELAYANAN,
MAKLUMAT PELAYANAN,
DAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT



30°/co> Bobot Nilai untuk Kebijakan Pelayanan

13> Pertanyaan yang diajukan

3 > Hal yang ditanyakan secara garis besar

- Standar Pelayanan
- Maklumat Pelayanan
- Survei Kepuasan Masyarakat



STANDAR PELAYANAN

KETERSEDIAAN SP PROSES PENYUSUNAN SP PUBLIKASI SP
1. Tersedia SP? 1. Melibatkan masyarakat? 1. Terpublikasi?
2. Tersedia per jenis layanan? 2. Mudah diakses?
3. Sesuaiaturan?
4. Tepatguna? ‘>
A e e ey e e e —
MAKLUMAT PELAYANAN

1. Tersedia MP yang dipublikasikan?



h Komponen SP}

Service Delivery

Persyaratan

Sistem, Mekanisme, dan
Prosedur

Jangka Waktu Pelayanan
Biaya/Tarif
Produk Pelayanan

Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan

Manufacturing

10.

N.

12.
13.

14.

Dasar Hukum

Sarana prasarana/
fasilitas

Kompetensi pelaksana
Pengawasan Internal
Jumlah pelaksanan
Jaminan pelayanan

Jaminan keamanan dan
keselamatan pelayanan

Evaluasi kinerja
pelayanan




CONTOH BERITA ACARA PELIBATAN MASYARAKAT
DALAM PENYUSUNAN STANDAR PELAYANAN

Dinas Perijinan
Kota Yogyakarta



CONTOH SK STANDAR PELAYANAN

PEMERINTAH KABUPATEN CILACAP
DINAS PENANAMAN MODAL DAN
ELAYANAN TERPADU SATU PINTU

Jalan Kalimantsn Nomor 74 Telepon (0282) 544197- 542009 Faksimile (0282) 542809

CILACAP

™. Standar Pelayanan ditetapkan

NOMOR : 503 / 0! /25 / TAHUN 2017
TENTANG

dengan Keputusan Pimpinan, dan

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINT
KABUPATEN CILACAP

memuat 14 unsur komponen sesuai

Menimbang T . bahwa dalam rangka mewujudkan penyelenggaraan
pelayanan publik sesuai dengan asas penyelengzaraan k
e e etentuan peraturan pervndano-
hak dan kewsajiban berbagai pihak yang terkait dengan
penyelenggarasn  pelayanan, ap  penyelenggara
pelayanan publik wajib menetapkan Standar Pelayanan;
bahwa untuk memberikan acuan dalem penilsian ukuran U n O n 90 n
kinerja dan kualitas penyelenggaraan pelayanan dimaksud
huruf a, maka perlu ditetapkan Standar Pelayanan untuk
seluruh jenis pelayanan perizinan dengan Keputusan
Kepala Din: Penanaman Modal dan Pel nan Terpadu

Satu Pintu Kabupaten Cilacap ;

Mengingat : Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009

tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik
In ia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 5038);

Undang-Undang Nomor 25 Tehun 2007 tentang Penanaman
Modal (Lembaren Negara Republik Indonesis Tahun 2007

Nomor 67, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia

Contoh Lengkap SP



F:/2018/EVALUASI/Sosialisasi/Bahan Paparan/Contoh SP DPMPTSP Cilacap 2017 Lengkap.pdf

CONTOH PUBLIKASIT
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CONTOH PUBLIKASIT

STANDAR PELAYANAN DALAM BENTUK PENGUMUMAN
YANG DIPUBLIKASIKAN DIRUANG PELAYANAN

mutu

y xw/ DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

Jalan balaikota No. 1 Dinas Otonom lantai Il, Entrop. Tlp. ( 0967 ) 533 215

N PENDUDUK

STANDAR AN PINDAH KELUAR

. Kartu Keluarga Asti ( KK )
Apabiia KK asil hilang melampirkan surat
ko ehilangan dari
ng
PERSYARATAN oterangan pindah darl
Kelurahan/Kampung
engis! permohonan surat pindah penduduk

5. Mengisi formulir permohonan pindah WNI
F.1-36
BIAYA / TARIF

£
a.
s.
1. Mengambil nomor antrian
2. Menunggu panggilan nomor antrian
an MEKANISME 3. Menyerahkan berkas permohonan kepada
DAN PROSEDUR petugas
A WAKTL
PELAYANAN

4. Proses dan pengamblian

SISTEM
PRODUK

JANGKA WAKTU

BIAYA / TARIF - GRATIS
PRODUK

PELAVANAN  Surat keterangan pindah Keluar

1 (satu) hari Kerja

MAKLUMAT PELAYANAN

PENANGANAN PENGADUAN, SARAN DAN MASUKAN
EMAIL

: dukcapilkotajayapura@gmail.com
HOTLINE : - Kepala Dinas  (08124806758))
- Sekretaris (08124806065
_ Kabid. Dafduk. (082238587392
WEBSITE : www.dukcapil.jayapurakota.go.id|

Disdukcapil Kota Jayapura



—_— —= =
Pemerintah Kabupaten Bantul
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Pelayanan ~ PPID Pembantu ~ Inovasi Layanan

PENANDATANGANAN KERJASAMA PEMANFAATAN DATA
KEPENDUDUKAN 13 PUSKESMAS DI KABUPATEN BANTUL

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil)
Kabupaten Bantul terus berupaya meningkatkan
pelayanan terhadap masyarakat di Kabupaten Bantul,
salah satunya melalui Pemanfaatan Data Kependudukan
oleh lembaga pengguna. Hal ini disampaikan Ke...

£ Jumat Pahing, 23 Maret 2018 12:08 WIB

@d Program SITUPAT — Siji Entuk Papat

g Tata Cara Pemberian Hak Akses dan Pemanfaatan
Nomor Induk Kependudukan dan Data
Kependudukan

PENGUMUMAN

DIBERITAHUKAN KEPADA PEMOHON CETAK KTP EL DISDUKCAPIL KABUPATEN
BANTUL BAHWA

MULAI HARI INI RABU 14 FEBRUARI 2018 PELAYANAN CETAK AKAN
DIBERLAKUKAN SISTEM BARU, YAITU FOTO COPY SURAT KETERANGAN/KTP LAMA
DISERAHKAN/DITUMPUK DI DEPAN PINTU MASUK DENGAN MENULISKAN
NOMORHP DI LEMBAR FOTO COPY SUKET/KTP LAMA.

PENGAMBILAN KTP EL DENGAN MENYERAHKAN SUKET/KTP LAMA DAN AKAN
DIBERITAHUKAN SEGERA LEWAT NOMOR HP YANG SUDAH DITULIS.

CONTOH PUBLIKASI

Disdukcapil Bantul

Berita Galeri Foto Layanan Pengaduan Lokasi

GRATI S ] Dolcamen.

Kependudukan

WS KEPENDUOUKAN DAN PENCATATAN Sl
KABUPATEN BANTII

ERelavanan Bindah itus Web Pemkab Bantul
ng - Januari 2017 skusi/ide Wa
Senin, 10/7/17 15:17 WIB T T —
&3 Facebook
Standar Pelayanan Pindah
Penduduk — Januari 2017
Senin, 10/7/17 15:16 WIB

Standar Pelayanan
Pencetakan KTP Elektronik —
Januari 2017

gin. 10/7/17 15:16 WIB

TELEPON: (0274) 367526
WHATSAPP: +62
853-2746-667

Email:
disdukcapil@bantulkab.go.id

Maret 2018

Oktober 2017

Survey Indek Kepuasan

September 2017 Masyarakat : Klik Disini




4 Rsud Makassar menambahkan 4 foto baru — bersama Ahdi
Malik dan 4 lainnya di @ Rumah Sakit Umum Daerah Kota I’SdurensaWI‘t
Makassar ./ RSKD Duren Sawit
16 Juli 2017 - Kota Makassar, S elatan

Minggu (16/7/2017) STANDAR

Rumah Sakit Umum Kota Makassar PELAYANAN

Standar pelayanan merupakan ukuran yang harus dimiliki dalam PENDAFTARAN

penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi

maupun penerima layanan. Standar pelayanan ini sangat jelas diutarakan
dalam PERMENPAN Nomor 14 Tahnu 2014.... Lihat Selengkapnya

=] sistem, Mekanisme
—p dan Prosedur

RUMAM SAKIT UMUM DAFSAN KOTA MAKASSAR
STANDAR FELAYANAN
PEND G TARAN PASIEN RAWAT JALAY

KOMPONEN

\ Penanganan Pengaduan Saran
dan Masukan

& Jangka Waktu

Jam Pelayanan : 24 Jam

&2 Biaya/Tarif
L 1 Pasien Umum - &p, 20 000
2 PasienBPsS :Tidokcpur

29 likes
() Komentari &> Bagikan rsdurensawit STANDAR PELAYANAN RSKD
DUREN SAWIT

CONTOH PUBLIKASI BTANDAR PELAYAINAN DALAM SOSMED




- HAL-HAL YANG DIMUAT
(;» DALAM MAKLUMAT PELAYANAN \

. Pernyataan janji dan kesanggupan untuk melaksanakan
pelayanan sesuai dengan Standar Pelayanan.

b. Pernyataan memberikan pelayanan sesuai dengan kewaijiban
dan akan melakukan perbaikan secara terus-menerus.

c. Pernyataan kesediaan untuk menerima sanksi,dan/atav
memberikan kompensasi apabila pelayanan yang diberikan
tidak sesuai standar.




MAKLUMAT PELAYANAN

Berisi kesanggupan menyelenggarakan
pelayanan sesuai SP dan kesanggupan
menerima sanksi,

serta telah ditandatangani pimpinan

DIREKTUR RSUD CILACAP

7
PRAMESYTI GRIANA DEWI




CONTOH PUBLIKASI Disdukcapil Kota Pekalongan

MAKLUMAT PELAYANAN DALAM PIGURA
YANG DIPUBLIKASI DI RUANG LAYANAN



4 ° Disdukcapil Makassar D)

@ dukcapil-makassar.com/profil/makiumat

20y DINAS KEPENDUDUKAN & PENCATATAN SIPIL
’. PEMERINTAH KOTA MAKASSAR

PROFIL — LAYANAN BERITA PENGUMUMAN AGENDA GALERI PRODUK HUKUM DATA PENDUDUK KONTAK

Maklumat Pelayanan
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil

S MENYEI.ENGGABAI(AN PElAYAN SESIIAIa,.;
STANDAR PELAYANAN YANG TELAH, DITHAP!(AN ,
. ’*DEMI-PENINGKATAN I(IIAI.I'I'AS*PEI.AANAIT —
?S/ ”I(EPAIIA MASYABAI(AT

N\ /
CONTOH PUBLIKASI l




DERIPTSP Lampung

S, dpmptsplampung * Follow

“INVESTASI ANDA TURUT MEMBANGUN
DAERAH LAMPUNG, MARI KITA CIPTAKAN
LAMPUNG SEBAGAI DAERAH AMAN
DAN NYAMAN BAGI INVESTASI™
’ L .
M, RIDHO FICARDO, M5
COUIRERIAUN LAPAP Lo

MAKLUMAT PELAYANAN

+ MELAYANI DENGAN MUDAH, CEPAT, TRANSPARAN

DAN AKUNTABEL

TIDAK DISKRIMINATIF DAN BERKEADILAN

TINDAK MENERIMA FLINGSUTAN DALAM VEILAYVANAN

BEKERJA IKHLAS DENGAN SENYUM, SAPA DAN

SALAM

KEPUASAN PEMOIION ADALAL KEDANGGAAN KAMI

“ BILA KAMI MENYIMPANG DARI STANDAR YANG
TELAH DI TETAPKAN KAMI SIAP DI BERIKAN SANKSI

oav

4 likes

LN N

dpmptsplampung #pelayanan #perizinan
#maklumatpelayanan #ptsp #investment #investasi
- SEE TRANSLATION

CONTOH PUBLIKASI

=

—
° O RSUD Makassar

ama Ahdi Malik dan 5 lainnya

Rabu (12/7/2017)
Rumah Sakit Umum Daerah Kota Makassar

Keterbukaan informasi merupakan issu utama paradigma baru pelayanan
publik yang menghendaki adanya reformasi pelayanan melalui
demokratisasi, dimana kepwntingan publik dan dialog menjadi sesuatu
yang sangat penting. Peran pemerintah lebih ditekankan untuk melayani
daripada sekedar mengatur dan mengarahkan.... Linat Sele

[ﬁ Suka (D Komentari £ Bagikan

IAKLUMAT PELAYANAN DALAM SOSMED

& j




PELAKSANAAN

1 Tahun sekali * 6 bulan sekali

3 bulan sekali * 1 bulan sekali

DOKUMENTASI & PUBLIKASI HASIL SKM

Hanya arsip *  Website

Pamflet, brosur, poster * Diruang pelayanan

Media sosial

(layar TV, papan
pengumuman, dll)

JUMLAH LAYANAN YANG DI SURVEI

Layanan yang di survei sangat terkait dengan
jumlah layanan yang dimiliki dan SPP yang
dimiliki;

Penghitungan dilakukan dengan
membandingkan jumlah layanan yang
disurvei dengan layanan yang dimiliki
Jumlah layanan yang disurvei juga dilihat
berapa yang sudah ditindaklanjuti hasil
SKMnya.

Survei Kepuasan Masyarakat

* Media cetak
(koran, majalah,
tabloid)

KECEPATAN TINDAK LANJUT

Sebelum laporan terbit
1 bulan setelah laporan terbit

3 bulan setelah laporan terbit

6 bulan setelah laporan terbit

1 tahun setelah laporan terbit




BEBERAPA CONTOH KEGIATAN SKM
PADA UNIT PELAYANAN PUBLIK (UPP) S KM

Survei Kepuasan Masyarakat

SURVEI MENGGUNAKAN

TEKNOLOGI IT ®C PENGUMUMAN

(POLRESTADEPOK)  * (BPOM SAMARINDA)
o

PUBLIKASI DI PAPAN



BEBERAPA CONTOH KEGIATAN SKM PADA
UNIT PELAYANAN PUBLIK (UPP)

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PEMERINTAH KABUPATEN SLEMAN
TAHUN 2015 - 2016

PUBLIKASI DI POSTER
(KAB SLEMAN)

PUBLIKAS! DI LAYAR TV s
RUANG LAYANAN
(POLRESTA DEPOK)

SKM

Survei Kepuasan Masyarakat




TERIMA KASIH!




